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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasan wisatawan di Istana Maimun. Pendekatan
yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan asosiatif. Populasi dalam
penelitian ini adalah seluruh pengunjung di Istana Maimun. Sampel dalam
penelitian ini menggunakan rumus slovin berjumlah 100 orang pengunjung di
Istana Maimun. Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan
teknik wawancara, studi dokumentasi, observasi, dan angket. Teknik analisis data
dalam penelitian ini menggunakan Uji Analisis Regresi Liner Berganda, Uji
Hipotesis (Uji t), dan Koefisien Determinasi. Pengolahan data dalam penelitian
ini menggunakan program software SPSS (Statistic Package for the Social
Sciens) versi 24.00.

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa pengaruh positif dan signifikan
antara Variabel Tangibiles (X1), Reability (X2), Responsiveness (X3), Assurance
(X4), Empaty (X5) Terhadap kepusan pengunjung (Y) dimana berdasarkan hasil
perhitungan hipotesis secara simultan yang menunjukan bahwa diperoleh nilai
Fhitung™>Franel diperolen 489.256 > 2,30 yang berarti positif dan tingkat signifikan
0,000 < 0,05. Dengan demikian hipotesis Ho ditolak dan Ha diterima. Variabel
Tangibiles (X1) merupakan Variabel bebas yang paling berpengaruh dominan
terhadap variabel terkait. Hal ini ditunjukan dengan ada pengaruh positif dan
signifikan berdasarkan uji T/Parsial diberoleh thiwng l€bih besar dari tipe (13.326
> 1.985), tingkat signifikan Tangibiles 0,000 < 0,05. Dan nilai koefisien beta
Tangibiles (X1) sebesar 0.721 dari koefisien beta Reability (X2) sebesar 0.127,
Responsiveness (X3) sebesar 0.159, Assurance (X4) sebesar 0.119, Empaty (X5)
sebesar 0.661. Dengan demikian hipotesis Ho ditolak dan Ha diterima. Nilai dari
R square sebesar 0.961 artinya variabel bebas/kualitas pelayanan berpengaruh
sebesar 96,1% terhadap kepuasan pengunjung sedangkan sisanya 3,9% itu di
peroleh dari faktor lain.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Wisatawan
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ABSTRACT

The purpose of this study was to determine and analyze the effect of
service quality on tourist satisfaction at the Maimun Palace tourist attraction.
The approach used in this study is an associative approach. The population in
this study were all visitors to the Maimun Palace tourist attraction. The sample in
this study used the slovin formula, totaling 100 visitors to the Maimun Palace
tourist attraction. Data collection techniques in this study used interview
techniques, documentation studies, observations, and questionnaires. Data
analysis techniques in this study used a Multiple Linear Regression Analysis Test,
Hypothesis Test (t test), and the Coefficient of Determination. Data processing in
this study used the SPSS (Statistics Package for the Social Sciences) software
version 24.00.

The results of this study indicate that there is a positive and significant
influence between Tangibiles Variables (X1), Reability (X2), Responsiveness (X3),
Assurance (X4), Empathy (X5) on visitor satisfaction (Y) Based on the results of
simultaneous hypothesis calculations which show that the obtained value of
Fcount>Ftable obtained 489,256> 2.30 which means positive and a significant
level of 0.000 <0.05. Thus the hypothesis Ho is rejected and Ha is accepted. The
Tangibles Variable (X1) is the independent variable that has the most dominant
influence on the related variables. This is shown by the presence of a positive and
significant effect based on the T/Partial test, obtaining teun: greater than tiape
(13,326 > 1,985), a significant level of Tangibles 0.000 <0.05. And the beta
coefficient Tangibiles (X1) is 0.721 from the beta coefficient Reability (X2) is
0.127, Resoinsiveness (X3) is 0.159, Assurance (X4) is 0.119, Empathy (X5) is
0.661. Thus the hypothesis Ho is rejected and Ha is accepted. The value of R
square is 0.961, meaning that the independent variable/service quality has an
effect of 96.1% on visitor satisfaction while the remaining 3.9% is obtained from
other factors.

Keywords: Service Quality, tourists Satisfaction

XVi



BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Indonesia adalah negara yang tersebar dari ujung Barat sampai ujung
Timur Merauke dengan beberapa industri pariwisata di dalamnya.
Indonesia terkenal akan banyak tempat yang indah bahkan terdapat banyak
nilai sejarah, sehingga menarik banyak para wisatawan untuk berkunjung
baik wisatawan dalam negeri maupun wisatawan asing. Pariwisata saat ini
telah menjadi tumpuan pemasukan devisa pendapatan bagi negara.
Menanggapi hal tersebut, pemerintah kini berupaya untuk meningkatkan
dan mengembangkan segala aspek yang dapat menarik perhatian
wisatawan baik dalam Negeri bahkan asing untuk berkunjung ke
Indonesia.

Salah satu daerah tujuan wisata di Indonesia yang populer adalah
pulau Sumatera Utara. Sumatera Utara adalah sebuah provinsi di Indonesia
yang terletak di bagian Utara Pulau Sumatera. Provinsi ini beribu Kota Di
Kota Medan dengan luas wilayah 72.981,23Km?. Sumatera Utara
merupakan provinsi dengan jumlah prnduduk terbesar keempat di
Indonesia, setelah Jawa Barat, Jawa Timur, dan Jawa Tengah. Sumatera
Utara memiliki berbagai macam destinasi wisata yang sangat beragam,
seperti Danau Toba yang telah ditetapkan sebagai Destinasi super prioritas

yang ditetapkan pada tahun 2021 lalu oleh Menparekraf, Sandiaga Uno.



Selain Danau Toba terdapat juga destinasi wisata yang tidak kalah menarik
yaitu Istana Maimun.

Istana Maimun adalah sebuah wisata sejarah yang masih
melestarikan budaya baik dalam berbagai aspek. Nilai wujud budaya
material masih hidup dalam masyarakat tersebut, pada budaya material
seperti budaya tradisional terkonsentrasi dan terpelihara secara baik serta
yayasan istana sepakat untuk memelihara. Hal ini tentunya menjadi daya
tarik serta keunikan tersendiri dan dapat dimanfaatkan untuk kepentingan
ilmu pengetahuan serta pemanfaatan sumberdaya budaya untuk
kepentingan komersial yang dapat membawa dampak pada peningkatan
ekonomi rakyat. Salah satu upaya pemerintah kota Medan, mengaitkan
sejarah dan pariwisata dengan membuka destinasi wisata Istana Maimun.
Nama tersebut telah dikenal dan tercatat sebagai salah satu daerah penting
kesultanan Deli. Hal ini disebabkan di kota Medan terdapat Istana
Kesultanan Deli. Dalam waktu-waktu tertentu, di istana ini diadakan
pertunjukan musik tradisional Melayu. Biasanya, pertunjukan-pertunjukan
tersebut dihelat dalam rangka memeriahkan pesta kebudayaan, pesta
perkawinan dan kegiatan sukacita lainnya. Selain itu, dua kali dalam
setahun, Sultan Deli mengadakan acara silahturahmi antar keluarga besar

Istana.Berikut data pendapatan Istana Maimun Medan Tahun 2019.



Tabel 1.1 Data Pendapatan Istana Maimun Kota Medan Tahun 2019

Bulan Jumlah Pendapatan
Januari Rp. 22.793.000,-
Februari Rp. 11.634.800,-
Maret Rp. 13.800.300,-
April Rp. 44.467.100,-
Mei Rp. 20.456.100,-
Juni Rp. 31.810.408, -
Juli Rp. 32.291.200,-
Agustus Rp. 17.011.900,-
September Rp. 11.351.300,-
Oktober Rp.216.280.800,-
November Rp. 17.112.300,-
Desember Rp. 19.013.900,-

Total Rp.458.023.108, -

Sumber : Dinas Pariwisata dan Seni Budaya Kota Medan 2019

Dari tabel diatas diketahui pendapatan total Istana Maimun Kota
Medan Tahun 2019 sebesar Rp. 458.023.108,-. Sebagai salah satu sumber
pendapatan daerah, Istana Maimun masih perlu ditingkatkan potensinya
untuk mendapatkan pendapatan yang lebih besar lagi (Dinas Pariwisata
dan Seni Budaya Kota Medan, 2019). Berdasarkan data pengunjung pada
2019, Istana Maimun mengalami tingkat pengurunan pengunjung sejak
pandemi Covid, untuk dapat mengatasi hal tersebut pengelola telah
melakukan prosedur Covid akan tetapi hal tersebut belum mampu
mengatasi penurunan pengunjung. Dari hal tersebut maka perlu dicari
faktor lain untuk dapat mengatasi penurunan pengunjung seperti kualitas
pelayanan untuk meningkatkan kepuasan pengunjung. Dengan
peningkatan kualitas pelayanan yang dilakukan pihak pengelola, akan
lebih mampu meningkatkan kepuasan pengunjung (Saputra, 2018). Hal ini
diharapkan dapat mendongkrak tingkat kunjungan wisatawan yang

beberapa tahun terakhir ini mengalami penurunan.



Tabel 1.2 Data Pengunjung Istana Maimoon Januari 2022-Desember

2022
No Tahun Julmlah kunjungan
1 Januari 2022 31.197
2 Februari 2022 24.965
3 Maret 2022 22.496
4 April 2022 24.607
5 Mei 2022 22.243
6 Juni 2022 35.636
7 Juli 2022 28.795
8 Agustus 2022 20.904
9 Septeber 2022 22.571
10 Oktober 2022 20.536
11| November 2022 27.856
12 Desember 39.586

Sumber: Yayasan Istana Maimoon

Berdasarkan Tabel diatas jumlah kunjungan wisatawan Istana
Maimoon tahun 2021-2022 dimulai dari bulan November hingga
Desember 2022 mengalami peningkatan jumlah wisatawan, peningkatan
ini terjadi disebabkan pada bulan tersebut merupakan masa liburan akhir
tahun.

Menurut Hermawan (2018) kualitas layanan merupakan rangkaian
bentuk istimewa dari suatu produksi atau pelayanan yang dapat
memberikan kemampuan dalam memuaskan kebutuhan dan keinginan
masyarakat. Kepuasan pengunjung erat kaitannya dengan kualitas
pelayanan pariwisata yang di terima nya sehingga berkaitan dari apa yang
di lihat secara langsung oleh pengunjung terkait barang yang di pasarkan.
Serta keinginan pegawai dalam melayani. Reaksi dan kemauan untuk
membantu dan memberikan pelayanan pada kosumen dengan segera

terfokus pada pengetahuan, kemampuan dan keramahtamahan karyawan,



berhubung dengan keyakinan konsumen bahwa karyawan yang akan
memberikan dan menyediakan pelayanan yang memiliki pengetahuan,
keterampilan, dan kedekatan serta memiliki kepercayaan diri dalam
menjalankan tugasnya.

Evaluasi mengenai kepuasan atau ketidakpuasan terhadap pelayanan
yang sudah diberikan Istana Maimun sangatlah penting. Untuk itu pihak
pengelola perlu untuk selalu mendapatkan informasi yang berasal dari
konsumen sebagai masukan bagi penyempurnaan pelayanan wisata.
Berdasarkan kenyataan diatas, maka peneliti tertarik untuk melakukan
penelitian dengan judul “Pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pengunjung di Istana Maimun Medan, Sumatera Utara.”

B. Rumusan Masalah

Setiap destinasi selalu bertujuan untuk membuat pengunjung puas
dengan harapan kunjungan ulang agar pengunjung semakin meningkat.
Salah satu langkah atau tindakan untuk menciptakan kepuasan wisatawan
yaitu pengelola hendaknya memperhatikan tentang kualitas pelayanan
yang di berikan kepada wisatawan ada pun kualitas pelayanan terdiri dari
aspek-aspek berikut Tangibiles, Reability, Resoinsivenes, Assurance, dan
Empaty. Dari uraian diatas dapat di rumuskan sebagai berikut :

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan

pengunjung di Istana Maimun Medan, Sumatera Utara?



2. Aspek-aspek manakah dari  kualitas pelayanan yang  sangat
berpengaruh terhadap kepuasan pengunjung di Istana Maimun Medan,
Sumatera Utara?

C. Batasan Masalah
Penelitian ini membatasi pada Kualitas Pelayanan dengan
pendekatan teori dari Philip Kotler (dalam Permana 2022:97) yang terdiri
dari Tangibiles, Reability, Resoinsivenes, Assurance, dan Empaty.
D. Tujuan Penelitian
Berdasarkan permasalahan yang dikemukakan di atas, maka tujuan
yang akan dicapai dalam penelitian ini adalah :

1. Untuk mengetahui dan menganalisis apakah kualitas pelayanan
memiliki pengaruh terhadap kepuasan pengunjung.

2. Untuk mengetahui dan menganalisis Aspek-aspek manakah yang
paling berpengaruh terhadap kepuasan pengunjung.

E. Manfaat Penelitian
Adapun hasil dari penelitian ini di harapkan jiga dapat bermanfaat
baik secara teoritis maupun secara praktis.

1. Manfaat Teotitis
a. Bagi ilmu pengetahuan

Penelitian ini di harapkan bermanfaat sebagai referensi tambahan
dalam ilmu pemasaran jasa khususnya dalam menciptakan

kepuasan wisatawan. penelitian sejenisnya.



b.

Bagi penulis

Hasil penelitian ini, diharapkan dapat menjadi sarana di dalam
menambah ilmu pengetahuan dan pemahaman di bidang
pariwisata, khususnya di dalam membangungun minat kunjung
wisatwan.

Bagi peneliti selanjutnya

Penelitan ini, dapat di gunakan sebagai bahan perbandingan dan

referensi pada penelitian yang meneliti masalah sejenis.

2. Manfaat Praktis

Manfaat praktis yang dapat di peroleh dalam penelitian ini

sabagai berikut

a.

Bagi pengelola destinasi wisata Istana Maimun Medan,Sumatera
Utara

Manfaat bagi pengelola destinasi wisata Istana Maimun
Medan,Sumatera Utara, penelitian ini di harapkan dapat menjadi
acuan juga bahan pembelajaran dan evaluasi.

Bagi wisatawan

Penelitian ini di harapkan dapat menjadi bahan informasi bagi
wisatawan mengenai destinasi wisata di Istana Maimun

Medan,Sumatera Utara.
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